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REGIAO AUTONOMA DOS AGORES

PRESIDENCIA DO GOVERNO
Gabinete do Subsecretario Regional da Presidéncia

Exmo. Senhor Chefe do Gabinete

De Sua Exceléncia o Presidente da Assembleia
Legislativa da Regi&o Autonoma dos Agores
Rua Marcelino Lima

9901- 858 Horta

S/Referéncia S/Comunicagao N/Referéncia Data
S/3620/2021 21/12/2021 SE/2022/79 20/01/2022

ASSUNTO: Requerimento n.° 255/XII - (PSD) - Atividade do Provedor do Utente da Saude

Em resposta ao requerimento mencionado em epigrafe, subscrito pelos Senhores Deputados Joaquim
Machado e Ana Quental, do grupo parlamentar do PSD, sem prescindir quanto ao teor do predmbulo,
encarrega-me o0 Senhor Subsecretario Regional da Presidéncia de informar a V. Exa., relativamente as

questdes colocadas o seguinte:

Desde que tomou posse, o Xlll Governo Regional dos Acgores desconhece qualquer atividade
desenvolvida pelo Provedor do Utente da Saude, no ambito das fungdes e competéncias previstas na
Resolugéo n.° 32/2010, de 4 de margo.

Tanto assim € que, para além dos parcos dados constantes do relatério anual respeitante a 2020 (em
anexo), e uma vez que ainda ndo foi rececionado pela Secretaria Regional da Saude e Desporto 0
mesmo relatério referente a 2021, ndo dispomos de qualquer informagao solicitada no ambito das
questdes 1,2, 3 e 6.

No que concerne ao ponto 4, para além das publicacdes na rede social publica Facebook, que se
traduziram em 21 no ano transato, numa média de menos de 2 por més, e que mais ndo sdo do que
meras partilhas de noticias da imprensa nacional e regional sobre a tematica da saude, desconhecem-
se outras agdes de divulgacao junto do publico e da comunicagdo social sobre a existéncia, fungdes e

ambito de intervencdo do Provedor do Utente da Saude. Alias, conforme resulta do relatorio de 2020,
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essa era uma agao a ser prosseguida em 2021, onze anos depois da sua criagao, tendo por objetivos
“sensibilizar os utentes e os Organismos de Saude para o Servigo da Provedoria do Utente da Saude e
para 0 ambito da sua intervencgdo, pelo recurso a campanha por panfletos/cartazes e mesmo pela
comunicacao social, aos primeiros, e por contato direto aos segundos”.
Relativamente ao ponto 5, em 2020 foram apresentadas 52 reclamagdes ao Provedor do Utente da
Saude, conforme 0 mencionado relatério. Reiteramos a inexisténcia de informagéo quanto ao ano de
2021.
No que se refere ao ponto 7, o Provedor do Utente da Saude utiliza uma sala nas instalagdes da Unidade
de Saude de llha de Sao Miguel.
Quanto ao ponto 8, nos termos do n.° 3 do Despacho n.° 1886/2019, de 25 de novembro, conjugado com
o n.° 8 da Resolugédo n.° 32/2010, de 4 de margo, o Provedor do Utente da Saude é equiparado ao
estatuto de diretor regional, auferindo a remuneracdo mensal base de € 3.778,97, acrescida de
suplemento mensal por despesas de representacdo no valor de € 787,38, e respetivo subsidio de
refeicéo.
Finalmente, conforme ja dito supra, anexamos o relatério anual referente a 2020, comprometendo-nos a

submeter o de 2021, tdo depressa seja recebido pela tutela.

Com os melhores cumprimentos,

Assinado por: DUARTE MANUEL CARREIRO

PACHECO PIMENTEL

Num. de Identificagao: 06094670

Data: 2022.01.20 21:21:43-01'00'

Certificado por:Governo Regional dos Acores.

Atributos certificados: Chefe do Gabinete do
ario Regional da Presidéncia.
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INTRODUCAO

O presente relatério surge, decorrido o primeiro ano da nomeacao do atual
Provedor do Utente da Saude (Novembro 2019), figura criada pela
Resolugao n® 32/2010.1

Imperativo constitucional confere a todo e qualquer cidaddo portugués o
direito a tomar parte na decisdo dos assuntos publicos do Pais e de
apresentar, perante os 6rgdos de soberania ou quaisquer autoridades,
reclamacdes ou queixas para defesa dos seus direitos.

Como vem sendo habito, cumpre elaborar o relatério refletor do essencial
das atividades desenvolvidas no decurso do ano civil de 2020.

Objetiva o relatério catalogar, sistematizar, analisar e avaliar as
exposi¢des/reclamacdes apresentadas pelos diversos meios ao longo do ano
de 2020, e bem assim, apresentar as acdes desenvolvidas.

O Gabinete do Provedor do Utente da Saude, como servico destinado a
receber, registar, analisar e tratar as reclamagdes e/ ou sugestdes dos utentes
do Servigo Regional de Satde, assim como, emitir pareceres sempre que
solicitados e fazer as recomendacdes que repute necessarias, prefigura-se
como meio de defesa dos utentes, perspetivando sempre a melhoria e
qualidade dos servigcos de satide através da participacdo efetiva daqueles,
garantindo-lhes e disponibilizando-lhes instrumentos necessarios a
concretizar tal desiderato.

Cabe ainda ao Gabinete do Provedor do Utente da Satide fornecer
informacdes sobre 0s servicos e bem assim elucidar os utentes sobre direitos

e correspetivos deveres.

! Cria, no Ambito do Servigo Regional de Saude, o Provedor do Utente da Saude.
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Ao fim do nono ano de funcionamento, pode com seguranca afirmar-se que

a Provedoria da Satide como organismo correlacionado com o Servico

Regional de Sadde, se apresenta como esteio e arrimo do sentimento de

impoténcia dos utentes de saide na R.A.A. estando, por isso, ja arreigado

na populacdo agoriana.

1. ANALISE GERAL

A analise e tipificacdo das reclamagdes sdao efetuadas, designadamente,

em fungdo de critérios essencialmente atinentes aos reclamantes: quem

reclama; o sexo e localizacdo geogréfica das entidades reclamadas; a

forma e o tipo/natureza e motivagao das reclamagoes.

1.1 Total de Reclamacdes apresentadas/meses

No decurso do ano de 2020, foram apresentadas na Provedoria da
Satide, por meios de comunicagdo diferenciados, 52 reclamacdes
que foram analisadas, tipificadas e consideradas para o tratamento
estatistico devido.

Do total do ntimero considerado, (67%) das reclamagdes foram-no
por correio eletronico; (23%) das reclamagdes foram efetuadas
através de formuldrio disponivel na pagina de internet; (8%) de
reclamacdes tiveram a sua origem em atendimento presencial e (2%)
por carta veiculada diretamente ao Provedor do Utente da Saade.
No decurso do ano de 2020 e como ja se tinha verificado em anos
anteriores, os utentes optaram por apresentar maior nimero de

reclamacdes através de correio eletrénico, seguindo-se a sua

2



‘ Relatorio de Atividades 2020
Provedor

do Utente

da Saude
preferéncia pela utilizagdo de formulério disponivel na pagina de
internet.
A incidéncia de reclamacgdes, como é possivel constatar, ndo se
distribui uniformemente pelos varios meses do ano.
Do grafico 1 em presenga, ressalta, que os meses que apresentaram
maior incidéncia reclamativa foram os meses de: Julho com uma
percentagem de (21%) e os meses de Junho e Outubro com a

idéntica percentagem de (13%) do total de reclamacoes.

Grafico 1

Total de reclamacoes p/meses

Dezembro Janeiro .
Novembro Fevereiro
6% 4% 6% Margo

Outubro ' : 4%
13%

Setembro
10%

Como se pode verificar, através do grafico acima, o més de Marco

apresenta (%) de reclamacdes, fator que julgamos ter explicacdo nas
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restricdes aplicadas por forca da Pandemia COVID 19,

determinante de isolamento social e das cercas sanitarias.

1.2 Total de Reclamacdes/Instituicoes

Grafico 2

Total de reclamacoes/ Instituicoes

E Hospitais  Centros de Saide & Outros

40%

Tal como verificado nos anos anteriores, no que respeita a entidades
reclamadas, em 2020 surgiram em primeiro lugar os hospitais com uma
percentagem de 50%) do total de reclamacdes, em segundo lugar as unidades
de satde com (40%) e por ultimo os “outros” servicos, nos quais se englobam
os consultérios particulares e clinicas privadas, e que consubstanciam uma
percentagem de (10%) do total.

Constate-se, com evidente naturalidade, que o servico/entidade que

evidencia maior nimero de reclamacgoes, alids como verificado nos anos
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anteriores, foi o HDES mesmo se comparativamente com os restantes

hospitais.
1.3 Reclamacdes pendentes e arquivadas

Grafico 3

Reclamacdes pendentes e arquivadas

M Total de reclamagdes Reclamagbes pendentes Reclamacgdes arquivadas

De acordo com o gréfico acima pode-se verificar que, do total de (52)
reclamagdes apresentadas, encontram-se pendentes (2) as quais, (1)
aguarda resposta da USISM, e (1) da Unidade de Satde da Ilha do

Pico.
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1.4 Reclamacdes por Sexo

Do total dos reclamantes, conclui-se, no gréfico abaixo, que a

percentagem de mulheres é de (62%) e a dos homens é de (38%).

Grafico 4

Reclamacdes p/sexos

FEM62%
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2. Quem Reclama

Do total de reclamantes constata-se que, (65%) reclamam em nome
proprio, (27%) em nome de terceiros e (8%) em nome e em
representacao de familiares menores.

Como se verifica do grafico, a percentagem maior de reclamacoes
sdo do préprio utente, e apresentadas pelo proprio, alids como é

curial.

Grafico 5

Quem reclama

MENOR8%

FAMILIAR27%
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2.1 Origem dos Reclamantes

Tendo em conta os Concelhos de origem dos reclamantes e como
decorre da andlise do grafico abaixo, verificamos que na ilha de S.
Miguel o Concelho de Ponta Delgada, assume posicio de
vanguarda, atingindo (54%) do total de reclamagdes, por
naturalmente ser o Concelho de maior densidade populacional.
Em segundo lugar, surge o Concelho de Angra do Heroismo
(Terceira) com a percentagem de (15%).

Os restantes (31%) do total de reclamagdes repartem-se pelos
concelhos de Lages (Pico) com uma percentagem de (8%), o
Concelho de Vila do Porto (Santa Maria) com uma percentagem de
(7%), com (6%), o Concelho de Ribeira Grande (S. Miguel) e com a
idéntica percentagem de (2%), os concelhos de Santa Cruz das

Flores, Lages das Flores e Graciosa.



‘ Relatorio de Atividades 2020
Provedor

do Utente
da Saude

2.2. Utentes por Concelhos

Grafico 6
Utentes por Concelhos
= Ponta Delgada Lagoa Ribeira Grande
Lages das Flores M Vila do Porto Horta
1 Angra do Heroismo Santa Cruz das Flores ' Lages do Pico
Graciosa

2%

2%

Se tomarmos como fator de comparacdo a &rea geografica,
constata-se, similarmente ao ja verificado em anos anteriores, que
as reclamacgoes apresentadas na Provedoria da Satde durante o
ano de 2020, abrangem, de uma maneira geral, as diversas ilhas
do arquipélago, sendo que, a ilha de S. Miguel detém o maior
nimero de reclamacdes, o que evidencia a abrangéncia do
gabinete e bem assim o trabalho efetuado na sua divulgacao, a

despeito mesmo do maior indice populacional.
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Relatorio de Atividades 2020

2.3. Utentes por Ilhas

No que, a percentagem de utentes por ilhas, respeita, constata-
se, que predomina a Ilha de S. Miguel com uma percentagem
de (61%) seguindo-se a ilha Terceira com uma percentagem de
(17%), a ilha do Pico com uma percentagem de (10%), com a
idéntica percentagem de (4%) as ilhas de Santa Maria e das
Flores e, com uma percentagem de (2%), as ilhas do Faial e da

Graciosa.

Gréfico 7

Terceira
17%

Santa Maria

4%

UTENTES POR ILHAS

Faiafloresﬁraciosa
2% 4% 2%

S. Miguel
61%
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3. Origem das Entidades

No que a localizacdo das entidades reclamadas concerne, constata-
se, l6gica e naturalmente, que estas sdo em maior ntiimero na ilha de
S. Miguel, atingindo uma percentagem de (61%) do total de

entidades reclamadas.

3.1 Entidades por Concelhos

No tocante a dicotomia Entidades/Concelhos verifica-se que o
Concelho de Ponta Delgada apresenta um ntmero bastante
significativo de reclamacgdes (52%) em comparacao com os
restantes Concelhos sendo que, as Entidades que mais se

evidenciam sado os Hospitais, designadamente o HDES.

Grafico 8

Entidades por Concelhos

Ponta Delgada Santa Cruz Lagoa m Ribeira Grande
Vila do Porto m Angra do Heroismo = Horta

Santa Cruz das Flores B Lages do Pico Santa Cruz Graciosa
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3.2. Entidades por Ilhas

Grafico 9

Entidades por ilhas

2% 2%

B S. Miguel M Santa Maria M Terceira M Faial MPico M Graciosa M Flores

Relativamente as Entidades por ilhas verifica-se que predomina
a ilha de S. Miguel apresentando uma maior percentagem (61%)

do total de reclamagdes comparativamente as restantes ilhas.
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4 MOTIVOS DAS RECLAMACOES

Como se pode constatar do esquema grafico exposto, no que
concerne aos motivos das reclamacdes em geral, predominam as
questdes relacionadas com o “acesso” aos servigos, surgindo com
maior relevancia nos hospitais, no que tange ao tempo de espera para
cirurgias e tempo de espera para realizacdo de consultas da
especialidade.

Nas Unidades de Satide o maior namero de reclamacdes prende-se
também com questdes relacionadas com o “acesso” aos servigos,
designadamente, com o tempo de espera para consulta de medicina
geral e familiar e com o tempo de espera para atribuicdo de médico
de familia.

Em segundo lugar surgem as questdes relacionadas com o
“funcionamento” dos servigos.

Como podemos constatar no grafico abaixo, verifica-se que os
motivos das reclamagdes que se prendem com questdes relacionadas
com o “acesso” surgem em maior nimero nos hospitais, enquanto
que, no que diz respeito ao “funcionamento e organizacdo” dos
servigos verifica-se um numero idéntico de reclamagdes quer nos
hospitais quer nas unidades de satde.

No que toca as “normas e regras” incidindo as reclamagdes na
tematica dos “reembolsos”, verifica-se que a maior percentagem

ocorreu nos hospitais.

13
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Gréfico 10

HOSPITAIS

Normas12%

Amenidades0%

Téc. Prof.0%

Durante o ano de 2020, (nos hospitais) verificou-se que a maior
percentagem de reclamagdes apresentadas (50%) incide no “acesso”
aos servigos, designadamente, tempo de espera para realizacdo de
cirurgias e para consultas de especialidade. As questdes relacionadas
com o funcionamento/organizagdo de servigos surge em segundo
lugar com uma percentagem de (27%) do total de reclamagdes. Na
rubrica “normas” a percentagem é de (12%) e reporta-se, a questdes
de reembolsos. Com uma percentagem de (11%) surge o item

“relacional”.
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Griéfico 11
Unidades de Saade
m Relacional m Téc. Prof. Funcionamento Acesso Normas

0%

42%

Quanto as unidades de satde verifica-se que a maior percentagem
de reclamacdes incidiu na rubrica “acesso aos servicos”
apresentando uma percentagem de (42%), do total das reclamagoes.
Em segundo lugar, com uma percentagem de (37%) surge o item
“funcionamento” relacionado com questdes de organizagdo de

Servicos.
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Gréfico 12

Outros

Relacional0%

Acesso0%

M Relacional M Téc. Prof. M Funcionamento W Acesso B Normas H

Ja no que respeita a restantes instituicdes e organismos de satde
(outros), o maior niimero de reclamagdes incide nas questdes de
natureza de “funcionamento”, apresentando uma percentagem de
(60%) da totalidade das reclamagdes e por ultimo, com a

percentagem de (40%) surge a rubrica “normas”.
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5 - ATENDIMENTO/UTENTES

Grafico 13

Tipo de Atendimento

Atendimento presencial = Correioelectronico © Carta  Web

23%

2%

Relativamente aos meios utilizados, verificamos que os utentes
privilegiam os meios informéticos para reclamar; (67%) por
correio eletrénico e (23%) por recurso a “Web” pagina do
Provedor do Utente da Satde. Os utentes que optaram pelo
“atendimento presencial” atingiram uma percentagem de (8%) e
0s que enviaram as suas reclamagdes por correio (carta) a
percentagem foi de (2%).

Do total das reclamacdes apresentadas registe-se que as respostas

aos utentes foram em grande percentagem satisfatérias. As

solicitagdes apresentadas, ndo fora a intervencao da Provedoria da
17
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Satide, na certa que ndo seriam atendiveis, duma oética
exclusivamente legal ou regulamentar, se quisermos.
Muitas das situacdes lograram merecer acolhimento, na afirmacdo
e confirmacdo de que os direitos dos utentes, sendo postos em causa,

tém na Provedoria da Satide verdadeira salvaguarda.

6 ACOES DESENVOLVIDAS EM 2020

A intervencdo da Provedoria da Satide nao se cinge ao atendimento e
tratamento de reclamacdes dos utentes de satude.

Preventivamente, assaz bem, o Provedor de Satde é amitde chamado
a pronunciar-se sobre matérias que no campo mais vasto da saude, se
evidenciam nevralgicas. Contudo, ao contrdrio de anos anteriores,
durante o ano de 2020 nao foram emitidas recomendagdes, sendo que
esta é uma das fungdes inerentes ao Provedor do Utente da Satude.?
Durante o ano de 2020, estavam planeadas e agendadas visitas as
Unidades hospitalares e Centros de Satde, ndo s6 na ilha de S. Miguel
mas também as ilhas de Santa Maria, Terceira, Faial e Pico. Contudo,
devido as restricbes da Pandemia COVID 19, fomos “obrigados” a
cancelar as mesmas.

No entanto, se eventualmente se proporcionar, surgindo condicdes
para realizacao daquelas visitas as Instituicdes de Satide, contamos que,
o seu agendamento seja previsto a partir do segundo trimestre do ano

de 2021.

2 0 Provedor do Utente da Satide tem, nomeadamente, competéncia: Emitir recomendagdes as entidades
referidas nos n°s 1 e 2. (ponto 5 al) a) da resolugdo n°. 32/2010
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6.1 Acoes desenvolvidas

Quadro I

Relatorio de Atividades 2020

Ac¢des Desenvolvidas

Objetivos

Introducao integral na base de dados

Introducdo de todos os dados das
reclamacoes em base de dados excel;
Registo e tipificagdo/classificacdo das

reclamacoes;

Introducao no e-do-clink.

Introdugdo e registo de todos os oficios

externos entrados e expedidos.

Postagem no facebook para divulgacao
e publicacdo de noticias relacionadas

com a saude.

Divulgar aos utentes e publico em geral
que acedam a pdagina, informagao de
relevo do foro cientifico sobre a satide
e/ou eventuais tratamentos, bem como

sobre prevencao de diversas doencas.

Interpelacdes as Instituicdes de Satde.

Solicitar as Entidades reclamadas
esclarecimentos sobre o reportado nas

reclamacoes.

Elaboracado do Relatorio de Atividades.

Envio a Secretaria Regional de Satde e
remessa a Assembleia Regional dos

Acores.
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7 PROPOSTAS PARA 2021

Quadro II

Acdes a Desenvolver Objetivos

Divulgar a figura/existéncia  do | Sensibilizar os wutentes e os
Provedor do Utente da Satde; Organismos de Satde para o
Servi¢co da Provedoria do Utente
da Satide e para o ambito da sua
intervencdo, pelo recurso a
campanha por panfletos/cartazes
e mesmo pela comunicagao social,
aos primeiros, e por contato direto

aos segundos.

Agendar visitas institucionais Realizacdo de visitas aos hospitais
e unidades de Saude a algumas
ilhas visando aquilatar in loco das
condicdes em que os hospitais e
unidades prestam cuidados aos
utentes e, através desse
conhecimento, poder atestar da
razdo e dos fundamentos das
reclamagdes que o0s utentes

dirigem ao Provedor;
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Ap6s identificacdo dos motivos
Elaborar que predominam nas

sugestoes/recomendagdes/informacoes.

reclamacdes, recomendar as
Entidades reclamadas melhoria
dos servicos com vista a
otimizacao
quantidade/qualidade
perspetivando deste modo um
melhor servico de satde aos
utentes.

Assim, sempre que se achar
necessdrio sugerir/recomendar,
ou até mesmo elaborar
informacbes no sentido de
melhorar e facilitar o acesso dos

utentes ao SRS.

Solicitar as Entidades reclamadas

relatdrios anuais.

Verificar/identificar os motivos
que predominam nas reclamagdes
de modo a recomendar as
Entidades reclamadas melhoria
dos servicos com vista a
otimizacao

quantidade/qualidade;

Elaboracdo de Relatério de Atividades
de 2021.

Envio do Relatério a Secretaria
Regional da Satide e a Assembleia

Legislativa Regional.
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CONCLUSOES

I - A atividade desenvolvida pela Provedoria da Satide, durante o ano de
2020, cimenta definitivamente a razdo e a criacdo da implementagao
do Gabinete - garantia da defesa dos interesses dos utentes. Em
particular, constitui elo de ligagao, entre o Servigo Regional de Satide
e os utentes; relevantemente assegura ao cidaddo/utente a
possibilidade de apresentar as suas reclamagdes e sugestoes e a certeza
que a mesma ¢ analisada e atendida com isenc¢do e imparcialidade.

O Gabinete da Provedoria da Satde consubstancia via privilegiada,
pela qual os utentes podem participar de forma ativa na avaliagdo da
prestagao de servicos de satide, eficacia e atendimento das instituicdes
de sadde, da mesma sorte que se apresenta como esteio da

manifestagao reivindicativa dos utentes.

II - Durante o ano de 2020 e no que concerne aos motivos das reclamacdes
em geral, constatou-se que a percentagem maior do total de
reclamacgdes apresentadas pelos utentes ao Provedor do Utente da
Satude verificou-se nos hospitais em que as situagdes com maior
relevancia prenderam-se sem daivida, com questdes de natureza de
“acesso” aos servigos (50%), no que tange ao tempo de espera para
cirurgias e tempo de espera para realizacdo de consultas da
especialidade, sendo que, com a percentagem de (27%) surgem as
questdes relacionadas com o funcionamento dos servigos.

Nas Unidades de Satde verifica-se também, que a maior percentagem
de reclamagdes apresentadas (42%), prende-se em primeiro lugar,

também com questdes que incidem no “acesso” aos servigos, sendo
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que, a reclamada dificuldade no acesso aos servicos esta direcionada
para o tempo de espera para consultas de medicina geral e familiar e,
com o tempo de espera para atribuigdo de médico de familia.
Em segundo lugar surge o item de “funcionamento”, com a
percentagem de (27%) relacionado com questdes de falta de
organizacao.
Verifica-se também uma percentagem significativa de (27%) que se

prende com questdes do foro “relacional”.

III - A semelhanca do constatado em anos anteriores, 0 nimero mais
elevado de reclamagdes apresentado na Provedoria, visam os
hospitais, no decurso do ano de 2020, a incidéncia das reclamagdes
recaiu sobre as Unidades Hospitalares e com valor mais elevado (50%)
no item “acesso”.

Contudo, é de realcar, que as Unidades de Satude nos “itens” de
“funcionamento” detém maior namero de reclamacdes do que os
hospitais, sendo que aquelas apresentaram uma percentagem de

(37%), enquanto que, nos hospitais a percentagem foi de (27%).

IV - A positividade e impacto resultantes da criagdo e celeridade de
procedimentos da figura do Provedor do Utente da Satde, pelo grau
de satisfacdo das pretensdes associadas as reclamacdes dos utentes,

sao uma certeza.

V - Tal constatacao permite encarar com otimismo o desenvolvimento de
atividades futuras, na assertiva expectativa de que a melhoria da
qualidade dos servigos de satde prestados, no devir, refletird
indelevelmente a influéncia da atuagao da Provedoria da Satude.
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VI - Do cotejo dos elementos plasmados no relatério em presenca é seguro
afirmar que, na Provedoria da Satide, os utentes encontram um altimo
apoio e esperanca na resolucdo de questdes para as quais se sentiriam,

a inexisténcia desta, impotentes.

O Provedor do Utente da Saude

(Carlos Arruda)
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